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Hazirlayan:

Chris LaHatte
ICANN Ombudsman

ICANN 2012 Mali Yil Ombudsmani olarak atanmamin ardindan 28
Temmuz 2011 ile 30 Haziran 2012 arasindaki donem ile ilgili birinci
yillik raporumu sunmaktan dolayl mutluluk duymaktayim

Bu raporun amaci i¢ tuzuklerde su sekilde tanimlanmistir:

Ombudsman Ofisi, s6z konusu yila dair sikayetler ve ¢ozumler ile ilgili
konsolide analizleri, gizlilik yukumlltkleri ve kaygilarina uymak
suretiyle yillik olarak yayinlayacaktir. Bu tip bir yillik rapor, s6z konusu
dénem boyunca gelen sikayetlerin egilimi veya ortak unsurlarinin
tanimlari ile birlikte gelecekteki sikayetlerin en aza indirilmesi icin
atilabilecek adimlar ile ilgili tavsiyeleri kapsamalidir. Yillik raporun
internet sayfasinda yayinlanmasi gerekmektedir

Bu gorevi, Frank Fowlie’nin 2010 yilinda donemini tamamlamasinin
ardinda gecici olarak goérevi Ustlenmis olan Herb Waye’den devraldim.

Dénemin, 2011 yilinin Agustos ayinda Frank ile birlikte yaptigimiz ve
ofisin donlisumu icin hazirladigl plan dahilindeki egitim seanslari ile
basladi. Bu plani kullanarak kendisi bani ICANN personeli ile tanistirip
ICANN yapisini anlatti ve ICANN Ombudsmaninin gorevleri hakkinda
temel unsurlar 6grendim. Ayni zamanda mevcut sorunlar ve
gelecekteki zorluklar hakkinda Herb Waye ile konustum. Bunun
akabinde Frank ve ben, elde ettigimiz deneyimlerden yola ¢cikarak bu
tip donusumlerde kullanilan en iyi uygulamalar ile ilgili bir makale
yazdik ve bu makale Uluslararasi Ombudsman Dernegi tarafindan
yayinlandi.

Ombudsman Ne Yapar?

ICANN Ombudsmani olarak, ICANN toplulugu dahilindeki adaletin
objektif savunucusuyum. Dairemiz, adaletin aktif olarak
desteklenmesi suretiyle ICANN toplulugunun iyi ydnetime olan
baglihginin semboltduar. ICANN gibi cok paydasl bir organizasyonun
farkl fikir, istek, kulttrel arzu ve degerlerle bagdasmasi
gerekmektedir.

Ombudsmanin ne yaptigini herkes bilmemektedir. Bazi kimseler beni
bir cesit koruyucu veya tlketici savunucusu olarak gorur. Insanlarin



ne yaptigimi bilmemeleri, gérevimin bir kisminin tanitim olmasi
sebebiyle olumlu bir durumdur.

ICANN, ICANN toplantilarina katilan personel ve bunyesinde faaliyet géstermekte olan
gonulltlerden daha genis bir topluluktur. Esas itibariyle, ICANN ile etkilesime gecen herkes
ICANN toplulugunun bir Gyesidir. Genel olarak, yetki alanimin sinirlarini kati bir sekilde uygulayip
bazi kisileri kabul etmemek yerine, bana herhangi bir sorun ile gelen insanlara karsi hosgoruli
bir yaklasim sergiledim.

Basladigim sirada olan durum ve Degisimler

Goreve atandigim sirada, Ombudsman Ofisinin topluluk kullaniminin degeri buyuk dél¢ude
azalmisti. En dnemli dnceliklerimden bir tanesi ofiste kaybolmus olan giveni yeniden insa etmek
ve ICANN toplulugunun benim atanmis oldugumun ve konumumu nasil kullanacagimin farkinda
olmasini saglamak icin daha fazla tanitim yapmakti. Ayni zamanda ¢esitli yollarla profilimi
yUkseltmek icin de caba gosterdim. Bu nedenle bir Facebook sayfasi olusturdum, cesitli
konularda http://omblog.icann.org adresinde agmis oldugum blogda dizenli olarak yazilar
yaziyorum ve Yeni Zelanda’daki bir Avukatin sorunu tzerine bir makale yayinladim ve hakemli bir
dergi olan Uluslararasi Ombudsman Dernegi Dergisinin (JIOA) 5. Sayisinda baska bir makale
daha yayinladim (2). Hazirlamakta oldugum baska makaleler de bulunmaktadir. Ombudsman
toplulugunun yani sira, Internet Toplulugunun hem Yeni Zelanda hem de uluslararasi gruplarina
katilmak suretiyle, daha genis bir Internet toplulugunun bir parcasi oldum ve kimi zamanlarda
cesitli blogla katki saglamaktayim. Bu yil icinde Yeni Zelanda’da uluslararasi basliklarda Uc¢
onemli konferans yapildigl icin, bu sene 6nemli bir avantaja sahip oldugumu sdyleyebilirim.

Sikayetler ve ¢coziimler

ik yilimda yapilan sikayet sayisi 10’dan 132’ye yiikselmistir ve bu nedenle bir énceki sene ile
herhangi bir karsilastirma yapmadim. Sikayet sayisinda gorulen 10 katlik artis her seyi gozler
onune sermektedir.

Bu rapor dahilinde, yapilan sikayetler ile ilgili istatistikleri de ekledim ve gelen sikayetlerin blyuk
bir kisminin Ombudsmanin yetki alaninin disinda oldugunu goreceksiniz. Ofisin, belirli sorunlar
hakkinda gorece daha dar bir kapsamda arastirma yapmak Uzere yapilandiriimis olmasi bunun
en buyuk nedenidir. Bu, birgok sorunu da beraberinde getirmektedir. Birincisi, daha genis bir
destek sunmak amaciyla i tiiziik ve sistemde ofisin yetki alanini genisletecek degisiklikler
yapiimal midir? ikincisi, ICANN toplulugu dahilinde gelen genel sikayetlerin ele alinmasi icin
organizasyonel bir ihtiya¢ bulunmakta midir?

ICANN s6zlesme uyumluluk departmani, ICANN’in Yazman Akreditasyon Anlasmasi ve diger
baska meselelerle ilgili cok fazla sayida sorunla ugrasmaktadir. Bana gelen sikayetlerin blyuk
bolumUnu genelde sdzlesme uyumluluk departmanina gondermekteyim ve bu nedenle oradaki
ekiple oldukca iyi iliskiler gelistirdim. Ancak bazi talep ve sikayetlerin ¢coéztimleri oldukca sinirlidir.
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Genel Sikayetler

Gelen sikayetlerin blyUk bir kismi benim yetki alanimin disinda olmasina ragmen yoénetim ve yeni
gTLD basvuru paralarinin geri 6denmesi gibi konularda ¢ok sayida sikayet aldim. Bu
sikayetlerden bazilarinin sorusturmasi halen devam etmektedir ve stratejim geregi, farkhliklar
arasinda arabuluculuk yapabilmek icin blyUk caba sarf etmekteyim. Bununla birlikte yetki
alanim dabhiline giren baska sikayetler de olmasina ragmen sikayetciler henlz sikayetlerini
gelistirmedikleri icin sormam gereken sorulari ve sorusturmami henuz yapamadim, dolayisiyla
herhangi bir sonuca henuz ulasamadim. Yaptigim bir sorusturma ve bununla ilgili bir raporu blog
sayfamda ve web sitemde yayinladim.

Yetki alanim disinda kalan sikayetlerin buyUk bir cogunlugu bir yazman ve bir musteri
hakkindaydi. Bunlar benim kapsamimin disinda olmasina ragmen, taraflar arasinda ortaya cikan
sorunun adaletsizlik yerine iletisim gucluklerinden kaynaklandigini gormem sebebiyle ¢6zime
yardimcl olmaya calistim. Maalesef bircok muUsteri, alan adi tescilinin kullanim siresi
doldugunda ortaya cikabilecek sorunlari bilmemesine ragmen isimlerin ¢alindigl ve tescil
detaylarinin kaybolmasi nedeniyle sorunlarin olustugu birkac durum da bulunmaktadir.

Bazi durumlarda adaletsizlik oldugunu hissettim ve yetki alanim disinda olmasina ragmen s6z
konusu durumlara miidahale ettim. Ornegin, polisin tutuklama fotograflarinin yayinlandigi bir
web sayfasi ile gorusmem ve polis tarafindan herhangi bir sugla suglanmayan 17 yasindaki bir
cocugun fotografinin bu web sitesinden kaldiriimasini saglamam istendi. Bu durum benim yetki
alanim disinda olmasina ragmen dahil olmaya karar verdim ve bu durumun birgok yerde
elestirildigi hakkinda bir blog yazisi yayinladim. Uluslararasi icerigin oldugu durumlarda, bir¢ok
sikayetcinin yasal slreci baslatma araclari cok uzaktadir. Burada bir adaletsizlik olmasina
ragmen durumun yetki alanim disinda kalmasi nedeniyle bu kisilere yardimci olamamak oldukca
moral bozucu olabiliyor.

Sistematik Sorunlar

Ombudsman olarak ilk yimda, sorusturulmasi ve kurula raporlanmasi gereken sistematik
sorunlarin belirlenmesi gerektiginin farkindaydim. Sistematik bir sorun, taraflarin cabalarina
ragmen ¢Ozilememis kalici bir aksaklik veya suregelen bir problem seklinde ortaya cikabilir.
Sikayetcilerin bazi ana fikirleri olmasina ragmen, mahiyeti geregi sistematik olarak
adlandinlabilecek herhangi bir sorun belirleyemedim. Degerlendirme ve kendini denetleme
konularinda ICANN’in saglam politikalari bulunmaktadir. Buna ilave olarak, ICANN toplulugu,
anlasmazlik olan herhangi bir sorunun acik bir sekilde ifade edilmesine olanak saglamakta ve
s6zI0 yorumlart memnuniyetle karsilamaktadir. Bu durum, sistematik bir sorunun ¢é6zime
kavusturulamamasi ihtimalini azaltmaktadir. Bu, dikkati elden birakmam anlamina
gelmemektedir. Genellikle elestiri kisitlamasi olmayan topluluk raporlarinin ve basinda ¢ikan
haberlerin okunmasi gérevim geregidir. ICANN sorunlarinin irdelendigi ve kimi zaman oldukca
sert elestirilerin yapildigl cok sayida blog vardir. Bu tip meselelerden haberdar olabilmek
amaciyla elestirmenlerle irtibata gecip onlarla iliski kurdum. Bu sayede, bana ulasabileceklerini
ve herhangi bir sistematik sorun olmasi durumunda onlari dinleyecegimi 6grenmis oldular.
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Tanitimlar

isimin en yiiksek noktalarindan biri de ICANN toplantilarina katilmaktir. insanlarla online olarak
iletisim kurmak yeterli olmasina ragmen, yiz yuze gorusmedikce iyi is iliskilerinin gelistiriimesi
zor olmaktadir. Ombudsman Ofisinin glvenilir bir c6zUm odagi olarak gorilmesinin saglanmasi
icin ICANN toplantilarini cok 6nemsemekteyim. Genellikle her toplantida Ombudsmanin hazir
bulunmasi ve somut arabuluculuk rolinl Ustlenmesi gerektigi gorilmektedir. Buna ilave olarak,
insanlar benim musait oldugumu 6grendikce ofisime daha fazla sayida ziyaretci gelmektedir. Bu
yavas bir surec olabilir ancak topluluk i¢cinde profilim daha yaygin hale geldikge, erisilebilir ve
kullanish bir itibara erisebilecegimi umuyorum. Ayni zamanda ICANN blnyesinde yani calismaya
baslayan personel ile bir araya gelip onlara Ombudsmanin gérevi hakkinda bir sunumu kapsayan
oryantasyon vermem gerekmektedir. Bu, personel icin bir gereksinim olmasina ragmen bircok
yeni calisanla tanisacagim icin harika bir durum ve gercek bir imtiyazdir.




ICANN 42 - Dakar, Senegal

lIk ICANN toplantima Senegal’in Dakar sehrinde katildim. Los Angeles’ta géreve baslamam
sirasinda ICANN personeli ile bulusmus olmama ragmen topluluktan hicbir tye ile henlz
bulusmamis olmam sebebiyle bu toplanti benim igin en 6nemli toplantiydi. Birgok Kisi icin kat
edilmesi gereken mesafe cok fazla oldugundan toplantiya sadece birkac kisi katildi ve
dogrusunu sdylemek gerekirse, Yeni Zelanda’dan Dakar’a varmak bir ginden daha uzun
surdiginden benim icin cok yorucu bir yolculuk oldu. Bununla birlikte, ICANN toplulugu beni cok
samimi bir sekilde karsiladi ve olabildigince fazla sayida kisiyle gorusmeye calistim.

ICANN 43 - San Jose, Kostarika

ICANN toplulugunun ispanyolca konusan Uyeleri ile yaptigim ilk bulusma olmasi nedeniyle
Kostarika toplantisi buyuleyiciydi. Topluluk icinden ¢ok sayida kisi toplantiya katihm gostermisti
ve bazi anlasmazliklara, bir cevirmen ile arabuluculuk yapmanin ilging zorluklarina ragmen,
¢6zum getirilmesini kolaylastirdim. Prag’daki ICANN 44 dahilindeki bir reklam hakkinda sikayet
almama ragmen Prag toplantisinin ev sahipleri s6z konusu reklamin kaldirilmasi konusunda
yardimci oldular.

ICANN 44 - Prag, Cek Cumhuriyeti

Prag’da da bazi ilgin¢ zorluklarla karsilastim ve ofisim ve benim mevcudiyetimle ilgili artan
farkindalik sebebiyle bircok ziyaretci ile vakit gecirdim. Bu toplantida, hem ICANN toplulugu ile
tanitim yapma geregim hem de sorunlar Uzerine ziyaretcilerle ofisimde zaman gecirmem
arasinda bir denge kurmak zorunda kalmam nedeniyle, firsatlarla ilgili kKimi zorluklar yasadim.
Kosta Rika’da oldugu gibi, arabuluculuk yapip bir sorunun giderilmesinde yardimci oldum.

Ombudsman Ofisinin Topluluk Tarafindan Kullaniminin Artmasi

Gelen sikayet sayisi artan farkindaligin bir géstergesi ise, Uclincl sayfadaki tablolar, toplulugun
ofisimizi, dzellikle de bir dnceki yihn ayni donemi ile karsilastiriidiginda, cok daha genis bir
kapsamda kullanmaya basladigini géstermektedir. 2011 yihnin ayni déneminde sadece 10
sikayet gelmisken, 2012 yilinin ayni déneminde gelen sikayet sayisi 132’ye ylikselmistir. Bu
sikayetlerin bayuk bir kisminin benim yetki alanim disinda olmasina ragmen, s6z konusu
sikayetlerin ¢cdzulmesi icin gerekli Kisilere ulasmasini sagladim. Sikayetciler genel olarak bu tip
bir yardim saglamam sebebiyle cok memnun oldular.

Metrikler

Ofisimin gosterdigi basariyl 6lgmek Uzere cesitli yontemler kullandim. Geri gelen anket sayisi

oldukg¢a az olmasina ragmen belirli bir durum icin anketleri kullanmaya ¢alistim, ombudsman
101 egitimi. Egitime katilan ve egitimi kullanisli olarak gorup bilgilerini arttirdigini distnenler
disinda bunun ne kadar dogru oldugundan emin degilim.
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Ofisimin artan bir sekilde kullaniimasinin, ofise olan guveni ve artan farkindalig| yansitan en
onemli metrik olduguna inanmaktayim. Sikayetler konusunda paratoner islevi gérmenin isimin
bir kismini olusturmaktadir ve ICANN toplulugu icerisinde bu islevi géren bircok Kisi
bulunmaktadir. S6zlU elestirilere firsat vermeme ragmen bunlarin hicbirinin ofisim ile ilgili
olmamasi ilging bir durumdur. Bu rahatlatici bir durum degildir cinku neredeyse bir yildir
gorevimin basinda olmama ragmen insanlarin Ombudsman ile ilgili hala bazi korkularinin olma
intimali olabilir.

Neredeyse tum sikayetlere 24 ile 48 saat arasinda cevap verdim. Seyahatte olmam sebebiyle
nadiren de olsa kimi gecikmeler meydana geldi ve ¢ok az bir kismi bir ginden daha uzun sirdu.
Nereye gidersem gideyim kablosuz internet baglantisinin olmasini saglayarak sikayet yonetim
sistemime ulasabilme sansina sahip olmaktayim.

Ulkelere gore Gelen Sikayet Sayist 21. Japonya (1)
22. Namibya (2)

1. Arjantin Cumhuriyeti (1) 23. Hollanda Kralligi (2)
2. Ermenistan (1) 24. Pakistan islam Cumbhuriyeti (2)
3. Avustralya Federal Devleti (9) 25. Porto Riko (1)
4. Avusturya Cumhuriyeti (3) 26. Rusya Federasyonu (2)
5. Bahreyn Krallig (1) o 27. Singapur Cumhuriyeti (2)
6. Banglades Halk Cumhuriyeti (1) 28. Guney Afrika Cumhuriyeti (4)
7. Belcika Kralligi (1) 20. ispanya (3)
8. Brezilya Federal Cumhuriyeti (1) 30. isvec Kralligi (5)
9. Bulgaristan Halk Cumhuriyeti (1) 31. isvicre (2)
10. Kanada(17) — 32. Trinidad ve Tobago Cumhuriyeti (2)
11." Cin Halk Cumhuriyeti (2) 33. Turkiye Cumhuriyeti (4)
12. Kostarika Cumhuriyeti (1) 34. Uganda Cumhuriyeti (1)
13. Kibns Cumhuriyeti (1) 35. Birlesik Arap Emirlikleri (3)
14. Danimarka Krallig (1) 36. Biuiyiik Britanya ve Kuzey irlanda
15. Aimanya (4) Birlesik Kralligi (31)
16. Yunanistan (1) 37. Amerika Birlesik Devletleri (107)
17. Anglo Norman Takimadasi (1)
18. Hong Kong (1)
19. Hindistan Cumhuriyeti (11)
20. italya (6)
Egitim

Raporda da belirttigim iizere, siiregelen egitime cok dnem vermekteyim. Ozel ombudsman
egitiminin yani sira, ilgili diger seminerlere de katildim ve yakin zamanda Skype Uzerinden
online olarak anlasmazli§in ¢c6zimi icin taraflarin Kanada, ingiltere ve Kenya’da bulundugu iki
arabuluculuk girisimine katildim. Ozellikle benim icin kullanish bir arac olacagini
dustunmekteyim.



Gelecege Bakarak

2013 mali yili hedeflerim:

Tanitim ve ofisimin daha erisilebilir olmasi icin gereken tedbirlerin alinmasina devam
edilmesi

. Sikayet sisteminin erisim ve guvenilirliginin arttirilmasina devam edilmesi

Mevcut yazihmin modernizasyonu i¢in yeni vaka yonetimi sisteminin kurulumunun
tamamlanmasi

Hem uluslararasi hem de Yeni Zelanda icinde internet toplulugu ile iliskiler kurulmaya
devam edilmesi

Benim hakkimda gelen sikayetler icin sikayet yonetim protokolinln gelistiriimesi
. ICANN Ombudsman Ofisi i¢cin ofis kilavuzunun gelistirilmesi
Hem uluslararasi hem de yerel konferanslar ile egitim surecine devam edilmesi

. Hem yerel hem de uluslararasi olarak ombudsmanlarla iligkilerin gelistirilmesi
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1.O.1. REGIONAL TRAINING PROGRAMME

24.5.2012
MACAO
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101 biinyesindeki meslekta§larla aldigim Macao Egitimi.

Eposta:
OFFICE OF THE ICANN ombudsman®@icann.org
OM BU DS M AN Online Sikayet Formu:
Creating Dialogue. Affirming Falrness. ombudsman.icann.org/complaints/
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